Mejora del proceso de venta de vehículos usados en Compañía Gama Leasing SPA by Vejar Camillas, Osvaldo Slaitt
  
 
 
 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
INGENIERÍA INDUSTRIAL 
 
 
 
 
 
MEJORA DEL PROCESO DE VENTA DE VEHÍCULOS USADOS EN 
COMPAÑÍA GAMA LEASING SPA 
 
 
 
 
OSVALDO SLAITT VEJAR CAMILLAS 
 
 
PROFESOR GUÍA: MIGUEL ÁNGEL GONZÁLEZ LORENZO 
 
 
 
 
 
 
MEMORIA PARA OPTAR AL TÍTULO DE 
INGENIERO INDUSTRIAL 
 
 
 
 
 
 
SANTIAGO – CHILE 
 JUNIO, 2019 
 
 
 
 
 
 
 
 
FACULTAD DE INGENIERÍA 
INGENIERÍA INDUSTRIAL 
 
 
 
 
 
DECLARACIÓN DE ORIGINALIDAD Y PROPIEDAD 
 
 
 
Yo, Osvaldo Slaitt Vejar Camillas, declaro que este documento no incorpora 
material de otros autores sin identificar debidamente la fuente.  
 
 
 
 
 
Santiago, 07 JUNIO de 2019  
  
  
  
_________________________  
Firma del alumno 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
A mi familia que es mi motor e 
infinitas gracias por su apoyo y 
comprensión en este camino. 
 
 
  
  
 
AGRADECIMIENTOS 
 
Mis agradecimientos a mi profesor guía, Miguel Angel Gonzalez 
Lorenzo por su apoyo en este proceso sumado a sus consejos de los cuales 
siempre fueron bien recibidos y fueron de ayuda para lograr mi meta, 
destacando su metodología como guía. 
A mi querida familia de la cual me siento orgulloso por su apoyo 
y comprensión infinita, quiero decir que los amo y que este logro es de 
todos, ya que somos un equipo. 
Especialmente a mi esposa por su apoyo y aliento en momentos 
difíciles de los cuales siempre me apoyo con sus palabras de aliento y 
templanza. 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
ÍNDICE GENERAL 
 
 
I. INTRODUCCIÓN ...................................................................... 1 
I.1. IMPORTANCIA DE RESOLVER EL PROBLEMA DE VENTA COMO, VEHÍCULOS USADOS DEL 
LEASING OPERATIVO ................................................................................................ 6 
I.2. BREVE DISCUSIÓN BIBLIOGRÁFICA ......................................................................... 8 
I.3. CONTRIBUCIÓN DEL TRABAJO .............................................................................. 10 
I.4. OBJETIVO GENERAL ........................................................................................... 11 
I.4.1. Objetivos específicos ............................................................................... 11 
I.5. ORGANIZACIÓN Y PRESENTACIÓN DE ESTE TRABAJO ................................................. 11 
II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO ............................................ 13 
II.1 DESCRIPCIÓN DE LA ORGANIZACIÓN ...................................................................... 13 
II.2 DESCRIPCIÓN DE LA UNIDAD BAJO ESTUDIO ........................................................... 15 
II.3 DESCRIPCIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA .................................... 17 
II.3.1 Sub-procesos asociados .......................................................................... 18 
II.3.2 Descripción de mejoras en cada sub-proceso identificado ........................ 21 
II.4 LIMITACIONES Y ALCANCES DEL PROYECTO ............................................................. 23 
II.5 NORMATIVA Y LEYES ASOCIADAS AL PROYECTO ........................................................ 24 
III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES .......... 25 
III.1 IDENTIFICACIÓN CUANTITATIVA DE PROBLEMAS ...................................................... 25 
III.1.1 Diagrama de Pareto ............................................................................... 27 
III.2 OPORTUNIDADES DE MEJORA ............................................................................. 30 
IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO ................................................. 32 
IV.1 ESTADO DE ENTREGAS DE UNIDADES PARA VENTA USADOS ....................................... 32 
IV.2 DISTRIBUCIÓN Y PRESENTACIÓN DE UNIDADES ....................................................... 38 
IV.3 TIEMPOS DE ENTREGAS A SERVICIOS DE TERCEROS ................................................ 41 
IV.4 POTENCIAR PRODUCTO DE VENTA USADOS VÍA WEB ................................................ 42 
IV.5 DETALLE CUANTIFICABLE DE MEJORA EN EL PROCESO ............................................. 44 
V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES 52 
V.1 DISCUSIÓN DE RESULTADOS ................................................................................ 52 
V.2 CONCLUSIONES ................................................................................................ 53 
V.3 REFLEXIÓN ...................................................................................................... 55 
VI. GLOSARIO ............................................................................ 57 
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS........................................... 58 
VIII. ANEXOS ................................................................................ 59 
 
  
 
ÍNDICE DE TABLAS  
 
 
TABLA III-1. TABLAS DE PONDERACIÓN DIAGRAMA DE PARETO, CAUSAS QUE ORIGINAN DEMORAS 
EN LA PREPARACIÓN DE VEHÍCULOS PARA LA VENTA. ................................................... 28 
TABLA III-2. CUADRO DE RESUMEN DE PONDERACIÓN DE DIAGRAMA PARETO. ........................ 28 
TABLA IV-1. PRESUPUESTO DE UNIDADES POR VENCER AÑO 2018. ...................................... 33 
TABLA IV-2.SEGUIMIENTO DE VEHÍCULOS EN PREPARACIÓN PARA LA VENTA USADOS. ............... 41 
TABLA IV-3. COSTO DE MEJORA. ................................................................................... 46 
TABLA IV-4. COSTO DE MANTENER VEHÍCULOS DISPONIBLES PARA LA VENTA. ......................... 47 
TABLA IV-5. COSTO DE VEHÍCULOS EN PREPARACIÓN PARA LA VENTA. ................................... 48 
TABLA IV-6. MEJORA EN EL FLUJO DE VENTA DE UNIDADES. ............................................... 49 
TABLA IV-7. MEJORA EN DÍAS DE VEHÍCULOS DETENIDOS Y SU VALOR EN EL TIEMPO. .............. 50 
TABLA IV-8. COSTOS DE INVERSIÓN (PAYBACK)................................................................. 51 
 
  
 
ÍNDICE DE FIGURAS  
 
 
FIGURA II.1. ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA GAMA LEASING .............................................. 14 
FIGURA II.2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE VENTA USADOS. ......................................... 16 
FIGURA II.3. DIAGRAMA DEL PROCESO DE VENTAS DE VEHÍCULOS USADOS. ........................... 18 
FIGURA II.4. PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES IDENTIFICADOS. .............................................. 23 
FIGURA III.1. GRÁFICO DIAGRAMA DE PARETO. ................................................................. 29 
FIGURA IV.1. VALORACIÓN DE TIEMPOS DE VEHÍCULOS EN PREPARACIÓN PARA LA VENTA. ......... 35 
FIGURA IV.2. INFORME DE DEVOLUCIÓN Y RECOBROS. ....................................................... 36 
FIGURA IV.3. CHECK-LIST DE UNIDADES DISPONIBLES PARA LA VENTA .................................. 37 
FIGURA IV.4. PRESENTACIÓN DE INFORMACIÓN DE VEHÍCULOS PARA LA VENTA. ...................... 39 
FIGURA IV.5. INFORMACIÓN DE VEHÍCULOS VENDIDOS, DISPONIBLES Y EN TRÁNSITO. ............... 40 
FIGURA IV.6. PÁGINA WEB GAMA LEASING. ...................................................................... 43 
FIGURA IV.7. CARTA GANTT DEL PROCESO DE MEJORA. ..................................................... 45 
 
 
 1 
 
I. INTRODUCCIÓN 
 
 
El leasing tiene su cuna en su forma actual en Estados Unidos, 
en el último tercio de siglo XX, desarrollándose primero el Leasing 
Operativo, que hoy continúa teniendo una gran fuerza en dicho país y el 
mundo, existen variados productos de arrendamiento de activos tales 
como, vehículos de transporte, vagones, locomotoras de ferrocarril y hasta 
máquinas de coser. Esta fórmula de arrendamiento es especial, ya que en 
muchos casos incluye servicios para mantener en buen funcionamiento 
los equipos o máquinas que se encuentran en operación, esta fórmula 
para incrementar las ventas fue iniciada por empresas como IBM y como 
compañías de venta de camiones y automóviles. Las características de 
estas operaciones se fueron perfeccionando cada vez más en el tiempo 
privilegiando el servicio en estos últimos tiempos del siglo XXI, como valor 
agregado a sus otras características tributarias. Este tipo de operaciones 
favoreció el reequipamiento para obtener mayor productividad. En Chile 
opera desde los años 70 aproximados y en la actualidad existen varios 
actores especializados en este negocio. 
 
El Leasing Operativo1 consiste en el arrendamiento de equipos 
y vehículos a largo plazo, considerando este arriendo sobre los 12 meses, 
con una tarifa única ajustable según las normas de cada país, contempla 
servicios que incluyen mantenciones preventivas y correctivas, 
operatividad de la unidad mediante reemplazos, pagos de permisos de 
                                       
1 Leasing Operativo, 
http://www.edicionesespeciales.elmercurio.com/destacadas/detalle/index.asp?idnoticia=20120
6291035383&idcuerpo 
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circulación, seguros, SOAP 2 y configuración de equipamientos para 
unidades especiales, todo esto a beneficio de la continuidad de la 
operación. Permitiendo que las empresas que contratan los servicios de 
leasing operativo liberen sus recursos materiales y humanos, de esta 
manera agilizar la centralización de su negocio en específico y sin desvíos 
que generen esta administración en casos compleja. Importante es 
considerar sus beneficios de liberación de recursos en activos fijos, 
generando planificación de flujo de caja y la posibilidad de invertir en 
proyectos de crecimiento a beneficio de la empresa. 
 
El término de servicio de arriendo Leasing es informado con 
anticipación al arrendatario y este es evaluado según sus periodos 
pactados, en la mayoría de los casos es renovado, dando termino al 
vehículo en uso y entregando unidades nuevas por nuevos plazos 
pactados, una vez ya generada la renovación se tiene un vehículo devuelto 
en condiciones de uso que debe ser vendido para completar el ciclo del 
negocio, en este último punto tiene presencia la venta como término del 
ciclo del producto. 
 
La venta del vehículo es de suma importancia para estas 
empresas, ya que son activos qué deben ser liquidados en volúmenes 
importantes según los vencimientos y así entregar continuidad a sus 
negocios en especial.  
 
                                       
2 SOAP. Seguro Obligatorio de Accidentes Personales. http://www.svs.cl/educa/602/w3-article-
871.html 
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Por otro lado, el leasing financiero 3 constituye en la práctica 
una forma de financiamiento para la adquisición de bienes de capital, 
tales como inmuebles y maquinarias. Esta es la principal razón por la que 
ha tenido tanto éxito este tipo de leasing, ya que permite adquirir bienes 
de alto costo a través del pago de una pequeña cuota mensual, que es 
posible financiar en el tiempo a través de los flujos futuros de ingresos 
operacionales que generan las empresas, con la ventaja que no afecta la 
liquidez de la empresa ni se compromete una alta carga financiera de 
corto plazo. Se diferencia de un crédito bancario en que se financia el 
100% del valor del bien, no se considera endeudamiento financiero, la 
empresa conserva su capital de trabajo, mantiene sus líneas de acceso a 
crédito, permite financiamiento de mediano y largo plazo, no se paga 
impuestos de timbres y estampillas y la renta de arrendamiento se puede 
rebajar de la base imponible sobre la que debe tributar la empresa. 
 
En la actualidad se tiene variados tipos de Leasing 4 del cual se 
trabaja cada uno con sus ventajas y dirigidos a nichos específicos de los 
cuales se tiene los siguientes: 
 
Leasing financiero (mobiliario o inmobiliario), Leasing operativo, 
Leasing con apalancamiento financiero, leasing indirecto y retro leasing 
(o Lease-Back), todos orientados a distintos beneficios de los cuales para 
las empresas impulsa la inversión directa del negocio sin fugas y 
orientándose directamente a su negocio, se destaca el operativo en 
                                       
3 Leasing Financiero, 
http://www.edicionesespeciales.elmercurio.com/destacadas/detalle/index.asp?idnoticia=20120
6291035383 
 
4 Tipos de Leasing, http://www.plancameral.org/web/portal-internacional/preguntas-comercio-
exterior/-/preguntas-comercio-exterior/a48a6650-7e94-460c-80fe-a2f1277d1569 
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función al servicio y operatividad que es lo que buscan las empresas en 
este último tiempo, los tipos de leasing son: 
• El Leasing Financiero: es el leasing más utilizado. En este tipo de 
operaciones intervienen tres personas: el usuario o arrendatario, 
que tendrá el derecho de uso del bien; la sociedad de leasing o 
arrendador, que adquiere el bien que necesita el usuario y se lo 
cede por un periodo de tiempo determinado con opción a compra, y 
finalmente, el proveedor, que vende el bien a la sociedad de leasing 
para que lo ceda al usuario. Puede darse para financiar bienes 
muebles (mobiliario) y bienes inmuebles (inmobiliario). 
 
Existen dos tipos de leasing financiero: leasing financiero 
mobiliario y leasing financiero inmobiliario. 
 
Leasing financiero mobiliario: destinado a la financiación de 
bienes de equipo, maquinaria, elementos de transporte, material 
informático, equipos médicos, etc, la duración mínima de este tipo de 
contrato es de dos años. 
 
Leasing financiero inmobiliario: destinado a la financiación de 
naves industriales, locales comerciales, oficinas, despachos, etc. La 
duración mínima de este tipo de contratos es de diez años. 
 
En todo caso, se trate de leasing mobiliario o inmobiliario, tanto 
los bienes muebles como inmuebles deben ir destinados a una actividad 
productiva con fines agrarios, industriales, comerciales, profesionales o 
de servicios. Los bienes objeto de leasing (muebles o inmuebles) deben 
quedar afectos obligatoriamente a la actividad empresarial o profesional 
del arrendatario. Así, por ejemplo, aunque en otros países europeos se 
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pueden financiar viviendas mediante el leasing, la legislación española no 
permite todavía este tipo de operación inmobiliaria. 
 
Leasing Operativo: es un tipo de leasing de plazos cortos, entre 
uno y tres años, y tiene valores residuales más altos que los del leasing 
financiero, lo que conlleva que normalmente no se ejerza la opción de 
compra. El arrendador amortiza el bien tras haberlo cedido en varias 
operaciones. Frecuentemente, se constituye entre un proveedor y un 
cliente. Es el fabricante o distribuidor quien ofrece al usuario la 
posibilidad de financiar un bien a través del alquiler con opción de compra 
al término del contrato. En este tipo de operaciones, encaminadas a la 
promoción de ventas, es el arrendador quien soporta la mayor parte de 
los riesgos técnicos y financieros. 
 
Leasing con apalancamiento financiero: además del 
arrendatario y el arrendador, en esta modalidad de leasing interviene un 
prestamista a largo plazo que contribuye a la operación con el 80 por 
ciento del valor de esta. 
 
Leasing indirecto: en este tipo de leasing el vendedor de un 
producto (como, por ejemplo, un fabricante de bienes de equipo), es el que 
pone en contacto a arrendatario y arrendador para que realicen el 
contrato de leasing. 
 
Lease-Back o Retro Leasing: en esta modalidad el propietario de 
un bien lo vende a una sociedad de leasing, obtiene liquidez y sigue 
utilizando el bien como arrendatario, a cambio de una renta periódica en 
concepto de arrendamiento. A la finalización del contrato, el antiguo 
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propietario (ahora arrendatario) puede ejercer la opción de compra y 
volver a convertirse en propietario del bien. 
 
I.1. Importancia de resolver el problema de venta como, vehículos 
usados del Leasing Operativo 
 
 
El negocio de Leasing Operativo es óptimo y rentable cuando el 
proceso de arriendo del vehículo es administrado en su totalidad, 
considerando de importancia general la entrega óptima del vehículo y el 
cuidado en su periodo de arriendo, para esta acción se programan 
servicios de cuidado preventivo y correctivo que asegura el uso 
continuado y condición optima que minimiza fallas posibles para disponer 
de su venta en la finalización del arriendo de manera eficiente. 
 
Esta necesidad es impulsada por el crecimiento de unidades en 
arriendo Leasing Operativo, lo cual genera mayor flujo de salida de 
unidades en término de contrato que deben ser vendidas con frecuencias 
constantes dado al espacio limitado que mantienen las empresas según 
su tamaño. Esto reformula a las empresas tener mayor importancia a la 
venta unidades dado por el costo de tener detenido un vehículo sin que 
genere rentabilidad y no entregue término a su proceso del negocio. 
 
Esto impulsa un mercado para el vehículo usado que es la 
importancia de tratar en el negocio del Leasing Operativo hoy en día, 
enfrentando estas ventas y entregar de manera fluida la salidas de las 
unidades, es necesario el control de los activos y en esta parte del negocio 
es importante la reformulación del proceso y hacer más eficiente el flujo 
de manera proactiva y pensar que la venta del activo de Leasing Operativo, 
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no es una continuidad del proceso, es una oportunidad de incrementar la 
calidad y negocio, generando un subproducto que se consideró desde un 
tiempo como el cierre del negocio, es importante el modelamientos de 
estos procesos y adecuarlos a un producto innovador que incremente las 
oportunidades de beneficio al negocio. 
 
La competitividad del mercado hace reformular procesos y 
servicios para generar diferenciación a un producto de igual condición 
con variadas empresas en constante competitividad. 
 
El sistema de ventas se encuentra en constante crecimiento y 
cada vez se tiene actores que fomentan esta medida mediante centros de 
parques automotrices, servicios de venta online, centro de remates, lo 
cual genera la importancia de mejorar este negocio, identificando y 
generando un plan como estrategia para cubrir la necesidad del mercado. 
Existen varias estadísticas para proyectar la ventas y comportamientos 
que entregan decisiones ala empresas de leasing operativo, una de ellas 
es la del registro civil, el cual tiene a cargo todo el proceso de 
transferencias5 y cuenta con estos datos estadísticos de importancia, este 
servicio es pagado, pero de gran valor para este tipo de negocio. 
 
 
 
 
                                       
5 Estadísticas ventas vehículos Registro Civil e identificación, 
https://registrocivilwp.srcei.cl/tramites/entrega-de-informacion-estadistica-del-
registro-de-vehiculos-motorizados-en-linea/ 
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I.2. Breve discusión bibliográfica 
 
 
En el artículo Andersson Alfaro Espichan “LA IMPORTANCIA 
DE LAS VENTAS PARA EL ÉXITO DE LA EMPRESA”, “dice”. ¿Qué 
lograremos y Cual es nuestro objetivo?, importancia de las ventas. Las 
ventas son vitales, no sólo en la economía actual sino en todo momento, 
en el pasado y en el futuro, por una cosa simple, si no hay ventas, no hay 
utilidades, no hay salarios, es decir, no hay nada. Toda empresa vive por 
lo que vende, sea un banco o un pequeño agricultor. Dar a conocer la 
importancia que tienen las ventas en todo tipo de negocio. 
https://prezi.com/e4nbfshocatv/la-importancia-de-las-ventas-para-el-
exito-de-la-empresa/ 
 
En el artículo Laura Meyer “SEA UN VENDEDOR MAESTRO”, 
“dice”. Vender es un acto y un arte de comunicar; un buen vendedor es 
un comunicador competente, un experto en transmitir ideas, 
pensamientos, también en captar las necesidades de las personas a través 
de la observación y la escucha. 
 
Steve Jobs, muy exigente con el ideal y la buena comunicación 
de los beneficios de sus productos, él mismo presentaba al público y era 
un excelente vendedor. 
 
Es fundamental ser un buen conocedor de lo que se va a ofrecer, 
de esta manera poder explicar con convicción a los clientes. 
https://www.mieducacionfinanciera.net/2016/02/sea-un-vendedor-
maestro.html 
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En el artículo Belllanire Aquino “LA IMPORTANCIA DE LAS 
VENTAS EN LAS EMPRESAS”, “dice”. En este ensayo se ponen en cuenta 
lo importante que son las ventas en la actualidad, el gran impacto que 
tienen en una organización, se hablará de los tipos de ventas que existen 
estos facilitan la durabilidad de la empresa a lo largo del tiempo, las 
ventas son el pilar de cualquier organización, sin ventas no hay ingreso y 
sin ingresos no existe organización. Podremos entender que la 
mercadotecnia en conjunto con las ventas hace una mezcla única, esto 
ha sido muy útil para las organizaciones, se le puede poner empeño a la 
mercadotecnia para que las ventas suban, sin una buena mercadotecnia 
habrá menos ingresos, se debe tomar en cuenta un buen plan de 
marketing para cada producto o servicio que se brindara para que estos 
puedan subsistir de buena manera en el mercado. 
https://www.gestiopolis.com/la-importancia-de-las-ventas-en-las-
empresas/ 
 
En el artículo Jose Robert “LA IMPORTANCIA DE LA 
PLANIFICACIÓN EN LAS VENTAS”, “dice”. La planificación es 
fundamental y decisiva para el cumplimiento de los objetivos de cualquier 
área funcional de la empresa. Esta etapa eminentemente intelectual del 
proceso administrativo, que en sencillas palabras es “pensar hoy lo que 
haremos en el futuro”, no es ajena al proceso de ventas. Mi experiencia 
como académico y consultor es que al menos en Chile, muchas empresas 
especialmente Pymes, presentan en sus culturas de trabajo 
organizacional, importantes falencias en la implementación de un proceso 
de planificación de ventas. 
http://www.emb.cl/channelnews/articulo.mvc?xid=1196 
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En síntesis: Para los artículos descritos todos concuerdan que 
la venta es vital para la empresa, esta trae beneficio y crecimiento, pero 
para lograr los objetivos deben considerar variados puntos que en 
principal se pueda destacar la planificación como importancia en la 
integración de la empresa  no importando su tamaño, las ventas son 
importantes en cualquier punto en donde se mida esta, debe ser 
planificada con un apoyo de estrategia de marketing que comunique sus 
productos, agregando beneficio y valor en el tiempo como pilar importante 
de la empresa. 
 
I.3. Contribución del trabajo 
 
 
Adicionalmente a la mejora del proceso de venta, se contribuye 
de manera positiva la restructuración de un área a un modelo de negocio 
considerado nuevo en la organización que estructura funciones y 
Logistica que en ocasiones se ve compleja, todo esto en función a la 
planificación continua, estructurando con procedimientos claros para la 
ejecución de labores, que facilite al entorno el manejo de tiempos con 
planeamiento constante, bajo esta estructura es interesante el logro de 
cambios a procedimientos que nacen casi por naturaleza de trabajo, es 
interesante proponer una nueva forma de trabajo que tendrá alineado a 
cargos y funciones en objetivos y metas impuestas por la alta dirección. 
Lo interesante es la toma de decisiones de manera óptima y pensando que 
bajo parámetros se agiliza un proceso. 
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I.4. Objetivo general 
 
 
Mejorar el proceso de venta de vehículos usados para el negocio 
de Leasing Operativo.  
 
I.4.1. Objetivos específicos 
 
 
• Diagnosticar, estudiar al proceso a analizar. 
• Identificar, determinar posibles problemas y soluciones a los 
detectados. 
• Seleccionar mejoras y escoger la más conveniente según el 
análisis. 
• Diseñar, con la identificación de mejoras desarrollar un plan. 
 
I.5. Organización y presentación de este trabajo 
 
 
Desde el capítulo II en adelante se realizará una descripción de 
la organización en forma de alineamiento de cómo están hoy y cómo 
pueden restructurar a beneficio de la mejora, considerando de la misma 
manera una descripción  de la unidad bajo en el cual se concentraran, 
definiendo el estudio donde se analizará de manera cualitativa los 
problemas y oportunidades de mejora observados en este proceso que se 
desarrollaran en adelante, posteriormente se analizaran las limitaciones 
y alcances del proyecto, de manera posterior se revisara las normativas y 
leyes asociadas al negocio o mejora que se trabajará. 
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Para el capítulo III, se realizará la identificación cuantitativa del 
problema analizando, bajo Ingeniería en cual se utilizarán herramientas 
de Ingeniería Industrial, de manera siguiente identificando oportunidades 
de mejoras de las cuales serán descritas y listadas. 
 
Para el capítulo IV, en la ingeniería del proyecto se desarrollarán 
los objetivos específicos y las soluciones encontradas a los problemas 
identificados, aplicando análisis profundos de datos y se aplicaran 
modelos a seguir considerando factibles los que sean mejores y 
cuantificables que generan valor y beneficio al análisis realizado 
obteniendo como resultados una propuesta que puede ser aplicable en el 
futuro. 
 
Para el capítulo V, en la discusión se analizaría la investigación 
y comparación de los resultados obtenidos en referencia a los métodos 
aplicados, las conclusiones obtenidas serán analizadas para generar 
propuestas que pueden ser de importancia para visualizar los resultados 
y posibles mejoras identificadas. 
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II. METODOLOGÍA Y DESARROLLO 
 
 
II.1 Descripción de la organización 
 
 
Gama Leasing es una empresa chilena que nace en el año 2002 
y cuenta con una experiencia de más de 17 años en la industria de 
Leasing Operativo, sus primeros 10 años fueron bajo el nombre de 
Euroleasing y desde el año 2012, bajo su nombre actual creando una 
sociedad que se conforma de los siguientes socios Capitalistas, Penta, 
Indumotora, Eurofrance, con el interés de entrar al mercado del leasing 
Operativo de una manera competitiva generando en estos últimos años 
una flota cercana a las 8.000 unidades, se considera una de las empresas 
con más crecimiento del mercado y se destaca en el servicio y agilidad 
para sus clientes.  
 
La estructura societaria consiste en tres socios capitalistas de 
los cuales su participación en la empresa consta del 33,3% y estos 
mantienen un directorio de un representante por empresa de Penta, 
Indumotora y Eurofrance. 
 
Gama Leasing cuenta con una estructura organizacional 
horizontal según detalle. 
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Figura II.1. Organización de la empresa Gama Leasing 
 
 
 
Fuente: Gama Leasing 
 
 
La organización se conforma con un Gerente general y cuatro 
gerencias que dependen de manera directa de la Gerencia General, 
adicional estas gerencias reportan los KPI a la subgerencia de 
Planificación y gestión la para las mediciones de cumplimiento y 
estrategia del negocio al igual que el área de auditoria, las gerencias 
comprometidas son: Gerencia Comercial, G. Operaciones, G. 
Administración y Finanzas y G. Desarrollo. 
 
La empresa mediante el modelo de Leasing Operativo genera 
compras de unidades, que son ofrecidas al mercado según las 
necesidades de los clientes. 
 
Los vehículos son arrendados a una tarifa única ajustable a 
largo plazo y este contempla varios servicios incluidos dentro de su 
contrato, la operación se realiza mediante una cotización y con previa 
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aprobación y se da curse al negocio, comprando los vehículos y 
acondicionando según las codificaciones tratadas. 
 
Sus principales proveedores automotrices son: Citroën Chile, 
Porsche Chile, Nissan, Renault chile entre otros. 
 
Los clientes de Gama Leasing son sectorizados por rubros y se 
destacan entre los siguientes sectores: Minería, Telecomunicaciones, 
Construcción e Ingeniería, Courier y Agrícola. 
 
Gama leasing tiene alrededor de 6.500 unidades en arriendo y 
distribuidos en alrededor de 190 clientes activos. 
 
II.2 Descripción de la unidad bajo estudio  
 
 
El área de venta usados es la última etapa del negocio de 
Leasing Operativo en el cual se dispone de las unidades para ser vendidas 
según los márgenes propuestos en la generación del arriendo Leasing, 
venta usados dispone de llegada mensuales de unidades que son dadas 
de baja y en esta etapa genera las ventas de manera mensual según las 
disponibilidades que se generan. Estas unidades son dispuestas por el 
área de operaciones y su flujo es variable en el transcurso del año. 
 
Las unidades para ser vendidas deben estar transferidas a RAR6 
que es la entidad que vende los vehículos, para esto existe un proceso 
alineado que consiste en identificar las unidades que vencen por contrato 
                                       
6 RAR: Es una empresa relacionada a Gama Leasing y está encargada en vender los vehículos 
usados, ya que Gama Leasing posee giro de arrendamiento de unidades y no la venta de estos. 
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y mediante la fuerza de ventas, se genera una negociación de Leasing 
Operativo. Cuando esta es concretada tanto de manera positiva o 
negativa, se procede a la devolución de las unidades que pasan por 
variados subprocesos asociados, que disponen los vehículos en estado 
disponibles al momento de generar la transferencia interna, las unidades 
son inspeccionadas y preparadas para ser ofrecidas según los puntos de 
ventas. 
 
 
Figura II.2. Estructura organizacional de venta Usados. 
 
 
 
Fuente: Gama Leasing. 
 
 
El área está integrada por el gerente de operaciones y una 
estructura operativa que cuenta con un jefe de ventas, vendedores y 
mecánicos para el acondicionamiento de unidades, movimientos 
asociados al negocio y la venta. 
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Dentro de la estructura se encuentran servicios de proveedores 
de los cuales son cubiertos antes de la entrega de unidades, reparación 
de los vehículos y mantenimiento, es tratado por el taller de Gama Leasing 
y las reparaciones por siniestros y acondicionamiento de unidades es 
tratado por talleres de terceros. 
 
Los clientes de ventas de vehículos usados son variables y estos 
son de preferencias personas naturales o de compra y venta que 
adquieren a un volumen importante o de manera unitaria que luego son 
vendidos generando márgenes a su conveniencia. 
 
La empresa cuenta con un centro de ventas en Santiago casa 
matriz y dos locales que prestan el servicio de ventas mediante sus locales 
ubicados en Santiago y otro en Concepcion.  
 
II.3 Descripción de problemas y oportunidades de mejora 
 
 
El proceso de ventas tiene variadas etapas de importancia que 
se pueden ser intervenidas para mejorar procesos y hacer más ágil la 
disposición de unidades para que estas sean vendidas, se detalla de 
manera general el proceso. 
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Figura II.3. Diagrama del proceso de ventas de vehículos usados. 
 
 
 
Fuente: Gama Leasing. 
 
 
En el proceso general se encuentran subprocesos de 
importancia que hacen factible disponer de las unidades, estos 
subprocesos son detallados y en base a lo descrito se genera interés de 
resolver para beneficio del negocio. 
 
II.3.1 Sub-procesos asociados 
 
 
• Traspaso de Activo. 
• Baja Contable de Activo. 
• Carga de Inventario en Empresa RAR. 
• Preparación de Vehículos para la Venta. 
• Inspección y Recepción de Vehículos para Venta. 
• Venta de Convencional de Vehículos. 
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• Venta de Vehículos a Consignación. 
• Venta de Vehículos por Remate. 
• Recepción de Pago. 
• Generación de Factura de Venta. 
• Traspaso de Propiedad de Vehículo a Clientes. 
 
En estos subprocesos hay que destacar algunos puntos 
identificados en base a las entrevistas generadas y en donde se focalizará 
las propuestas de mejoras: 
• Preparación de Vehículos para la Venta. 
• Inspección y Recepción de Vehículos para la Venta. 
• Venta de Convencional de Vehículos. 
 
Estos subprocesos en detalle fueron repetitivos cuando se 
realizaron las encuestas y estos se consideran de gran importancia dado 
a que el área necesita movilidad y desarrollar de manera fluida la 
coordinación, disposición y generación de las ventas de unidades y como 
definición de los subprocesos identificados y considerando los siguientes. 
 
Preparación de Vehículos para la Venta: Genera la preparación 
de las unidades para ser entregadas al área de ventas Usados, bajo 
condiciones óptimas. 
 
Inspección y Recepción de Vehículos para Venta: RAR, verifica 
que las unidades se encuentren en condiciones según su acta de entrega 
y sin mayores detalles para disponer a la Venta. 
 
 20 
 
Venta Convencional de Vehículos: el proceso de venta en el cual 
se ofrecen las unidades disponibles de ventas al público y empresas con 
un lugar fijo disponible para la presentación de unidades y cierres de 
negocio. 
 
La descripción de problemas es detallada con la finalidad de 
proporcionar información de importancia que será utilizada en los 
análisis y obteniendo como resultado. 
 
Preparación de Vehículos para la Venta:  En preparación de 
vehículos para la venta se identifican problemas en la gestión de unidades 
y disponibilidad de los vehículos, esta disponibilidad consiste en la 
preparación de las unidades para que estos puedan ser vendidos, 
detallando lo siguiente: 
• Control de disponibilidad de unidades para ventas. 
• Estado de entrega de unidad. 
• Tiempo de entrega de servicios de terceros como, siniestro, 
reparación de terceros, limpieza interna de unidades. 
 
Inspección y Recepción de Vehículos para la Venta: En esta 
etapa es de importancia la recepción de la unidad y esta sea ofertada lo 
antes posible, como consecuencia se presenta poca información de la 
unidad en el cual el vehículo debe ser inspeccionado no solo para 
verificación y una recepción conforme, generando devoluciones de 
unidades por trabajos mal realizados de estética y mecánica, detallando 
lo siguiente: 
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• Unidades reparadas en pintura y desabolladura, no 
satisfechas generando, envíos por garantía que demoran el 
proceso de disponibilidad de la unidad. 
• Fallas mecánicas visibles, lo cual genera nuevos ingresos al 
taller y demoras en la entrega. 
 
Venta de Convencional de Vehículos: Es de suma importancia 
que se vende y como, para esto se identifican mejoras orientadas a 
procesos internos de cómo se administra la venta y como se genera al 
público o cliente una visión de la disposición de unidades, identificando 
lo siguiente: 
• Distribución y presentación de las unidades. 
• Disponer de características claras de las unidades para el 
público. 
• Potenciar la página web con las unidades disponibles para 
vender. 
• Supervisar la gestión de ventas en otras sucursales que se 
otorgan vehículos. 
 
II.3.2 Descripción de mejoras en cada sub-proceso identificado 
 
 
Preparación de Vehículos para la Venta: 
• Tener control del proceso y ver con los proveedores los layout 
de tiempos que se necesitan para las unidades y disposición.  
• Generar control de calidad para cada proceso en el cual el 
vehículo esté implicado, con esto se mantiene la unidad bajo 
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el estándar que se desea trabajar y de manera oportuna 
corregir errores que son propios de la operación. 
• El punto de importancia para tener el control con los 
proveedores es como trabajan, si estos se califican, se genera 
compromiso y calidad el producto. 
 
Inspección y Recepción de Vehículos para la Venta: las opciones 
de mejoras son visibles para tener una recepción de producto en el cual 
se detalla lo siguiente: 
• Venta solo debería verificar el estado de la unidad y no ser un 
segundo control, ya que ellos son los beneficiarios de las 
unidades y solo deberían disponer para vender. 
• Considerando que las unidades son máquinas y con alto índice 
de falla, debería existir un protocolo de inspección básico y 
preventivo en el cual califique el estado del vehículo, pensando 
que este es entregado, con el control profundo de reparación 
preventivo o correctivo. 
 
Venta de Convencional de Vehículos: Punto con importancia 
para que el proceso sea completado de manera rápida y eficaz: 
• Generar visibilidad de unidades, ya que le cliente es el que 
busca a su conveniencia unidades para comprar. 
• Disponer de las características de las unidades de forma 
visible, como marca modelo, año información básica que el 
cliente se sienta interesado.  
• La web genera muchas visitas creando oportunidad de generar 
negocios, potenciar esta herramienta es ideal para vehículos 
ejecutivos, SUV y de usos exclusivos. 
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• Tener control de las unidades disponibles para la venta en 
otras sucursales como el tiempo de permanencia. 
 
 
Figura II.4. Problemas y oportunidades identificados. 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
II.4 Limitaciones y alcances del proyecto  
 
 
No se presentan limitaciones para la etapa del proyecto, ya que 
los problemas encontrados son parte del proceso natural del negocio y las 
propuestas de mejoras que sean presentadas mejoraran los procesos 
operacionales y no generan cargas adicionales a la dotación de la 
empresa, ya que todas son medidas facilitaran el control de los vehículos 
que serán dados de baja en el Leasing Operativo y esta acción considera 
que los vehículos lleguen a ser vendidos en forma óptima considerando el 
menor tiempo de permanencia en el patio de venta usados. 
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Dentro del alcance se identifican variadas propuestas de 
mejoras que deben ser consideradas de importancia para su resolución, 
ya que identificando los posibles problemas que serán seleccionados en 
base a la frecuencia que fueron citados y generando propuestas de las 
cuales serán escogidas las más convenientes para diseñar un plan, la 
empresa debe estimar conveniente su implementación en el caso de ser 
efectivo y beneficioso. 
 
Para la venta de vehículos usados es necesario plantear nuevos 
procesos operacionales para que las unidades o activos que son vendidos 
se encuentren en condiciones óptimas para que se obtenga una buena 
venta y no tener posventas que bajen la confianza de la empresa. 
 
II.5 Normativa y leyes asociadas al proyecto 
 
 
Para el proceso de venta se encuentran asociadas normativas, 
considerando los derechos del consumidor7, que es un punto de 
importancia para protección del cliente y la empresa al momento de 
celebrar contratos de compra y venta8, como para el proceso de 
operacional interno de la empresa, que asocia los derechos de la empresa 
y trabajadores9 por ley, protegiendo la integridad y bienestar de los 
empleados de chile. 
                                       
7 Derechos del consumidor, https://www.leychile.cl/Navegar?idNorma=61438&idParte=0. 
 
8 Contratos de compraventa, http://www.derecho-chile.cl/contrato-de-compraventa/. 
 
9 Relaciones laborales entre los empleadores y los trabajadores, 
https://www.leychile.cl/Consulta/m/norma_plana?idNorma=207436&org=cdr. 
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III. IDENTIFICACIÓN DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES 
 
 
III.1 Identificación cuantitativa de problemas  
 
 
Para definir las causas o deficiencias que poseen las áreas 
involucrada, se hace juicio de expertos que ha permitido entregar 
información de importancia sumado con herramientas de detección de 
estos problemas, generando una visualización al flujo de la operación y 
dirección más clara a la identificación de los problemas, este punto es de 
importancia para generar las competencias internas y aumento de los 
recursos esperados, todo esto generando eficiencia que puede ser 
ocupada de manera beneficiosa al área de negocio de la empresa, es 
necesario en este punto utilizar herramientas de la ingeniería industrial 
que ayudan a identificar de una manera precisa el origen del o de los 
problemas. 
 
Diagrama de Pareto10 es una herramienta que se utiliza para el 
análisis y la toma de decisiones en función a sus prioridades. El diagrama 
se basa en su principio que es enunciado por Vilfredo Pareto, “dice”. “El 
80% de los problemas se pueden solucionar, si se eliminan el 20% de las 
causas que lo originan”. El principal uso que tiene el elaborar este tipo de 
diagrama, es para establecer un orden de prioridades en la toma de 
decisiones dentro de una organización. Evaluar todas las fallas, saber si 
se pueden resolver o mejor evitarla.  
 
                                       
10 https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Pareto 
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Este diagrama es conocido como la regla 80-20 o como “muchos 
triviales y pocos vitales”. 
 
Para elaborar el Diagrama de Pareto se ordena la lista de 
causas, productos o clientes en forma decreciente (mayor a menor) de 
acuerdo con la frecuencia con que se presentó cada una de las causas. 
Seguidamente se calcula el porcentaje individual de cada categoría, 
dividiendo el valor de cada una por el total de las causas o productos. 
El paso siguiente consiste en calcular el porcentaje acumulado, sumando 
en orden decreciente los porcentajes de cada uno de los rubros en forma 
acumulada. 
 
Para categorizar los valores obtenidos se aplica la siguiente 
regla: aquellos ítems que se encuentren dentro del valor acumulado 
hasta el 80% se denominan A. Los siguientes ítems que pasen de 80,001% 
hasta el 95% se denominan B y al resto hasta completar el 100% se 
denomina C. Esto es lo que se conoce como Ley ABC o Ley 80-20, ya que 
aproximadamente el 20% de las causas en estudio generan el 80% del 
total de los efectos. 
 
Para dibujar el gráfico: Utilizando un gráfico de barras, se 
ordenar las causas de mayor a menor, anotando las causas en el eje 
horizontal (X) y los valores o frecuencia con que se presentó determinada 
causa en el eje vertical izquierdo (Y). El porcentaje se anota en el 
eje vertical derecho. Excel permite realizar este tipo de gráfico compuesto. 
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III.1.1 Diagrama de Pareto 
 
 
 Para identificar los problemas en relación con el flujo del 
negocio de la empresa Gama Leasing, se realizaron encuestas en base al 
flujo del proceso de Venta usados, mediante este método se identificaron 
distintos subproductos que pueden ser considerados como problemática 
en el desarrollo del negocio y se podrían considerar como causantes de 
una baja en el desempeño. 
 
Para la confección del diagrama participaron de diferentes áreas 
de la empresa, tales como, Venta de vehículos usados, preparación de 
flotas y mecánicos. 
 
Con la participación de 10 personas, se solicitó seleccionar 3 
problemas según su criterio que se visualicen de importancia para 
resolver y que no necesariamente sea de su trabajo en cuestión, con la 
información recopilada se genera el diagrama de Pareto, que detalla los 
problemas seleccionados con mayor votación y agrupándolos según la 
denominación. 
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Tabla III-1. Tablas de ponderación diagrama de Pareto, causas que 
originan demoras en la preparación de vehículos para la venta. 
 
 
 
Fuente: Elaboración Propia. 
 
 
Con los datos agrupados y acumulados, es posible graficar y 
tener una visión sobre los problemas que se deben atacar en el caso de 
interés por la empresa. 
 
 
Tabla III-2. Cuadro de resumen de ponderación de diagrama Pareto. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Problemas detectados Abreviatura Resultado % Frecuencia
% Fecuencia 
Acumulada
Denominacion
Estado de entrega de unidades EST 14 47% 47%
Distribución y presentación de las unidades. DIST 4 13% 60%
Tiempo de entrega de servicios de terceros como, siniestro, reparación de
terceros, limpieza interna de unidades.
TE 3 10% 70%
Potenciar la pagina web con las unidades disponibles para vender. PW 3 10% 80%
Control de disponibilidad de unidades para ventas. CD 2 7% 87%
Disponer de características claras de las unidades para el público. DC 2 7% 93%
Unidades reparadas en pintura y desabolladura, no satisfechas generando,
envíos por garantía que demoran el proceso de disponibilidad de la unidad.
D&P 1 3% 97%
Supervisar la gestión de ventas en otras sucursales que se otorgan vehículos. SGV 1 3% 100% C
A
B
N° Abreviatura Resultado
% Fecuencia 
Acumulada
Denominacion
1 EST 14 47%
2 DIST 4 60%
3 TE 3 70%
4 PW 3 80%
5 CD 2 87%
6 DC 2 93%
7 D&P 1 97%
8 SGV 1 100% C
A
B
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En denominación A, que es el 80% acumulado se tiene 
agrupado 4 problemas para mejorar, para la denominación B, que es 
entre el 80,01% y el 95% acumulado se presentan 3 problemas y por 
último en la denominación C, que corresponde al 5% se presenta 1 solo 
problema, con los datos mencionados se realiza el grafico. 
 
 
Figura III.1. Gráfico diagrama de Pareto. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Con la confección del método, se detecta e identifica el 80% de 
problemas que causan problemas en el flujo operacional, estos son de 
importancia a resolver, ya que son de alta concurrencia si es mirado 
operacionalmente. 
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Estos 4 puntos son detallados de manera individual y el 20% 
restante es importante también para la organización, pero puede ser 
resuelto de manera posterior. 
 
En el método Pareto se detalla cada punto, numerándolo para 
el análisis de mejoras: 
1. Estado de entrega de unidades. 
2. Distribución y presentación de las unidades. 
3. Tiempo de entrega de servicios de terceros como, siniestro, 
reparación de terceros, limpieza interna de unidades. 
4. Potenciar la página web con las unidades disponibles para 
vender. 
 
III.2 Oportunidades de mejora  
 
 
1. Estado de entrega de unidades: En la identificación para este punto 
es recomendable la generación de Check-list, que identifique el 
estado de la unidad con un detalle general de carrocería y mecánica 
que facilite la decisión de reparación y acondicionamiento, 
minimizando los tiempos de transición de las unidades. 
2. Distribución y presentación de las unidades: Dentro de la 
distribución y presentación de los vehículos dispuestos para vender 
es necesario generar un orden tanto como en unidades e 
identificación de datos básicos, esta medida es para la orientación 
del cliente. 
Importante es generar procedimientos y señaléticas, en este punto 
para entregar un orden aun espacio limitado. El procedimiento 
debe contar con estructura de orden logístico de las unidades y que 
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los vehículos disponibles se encuentren señalizados en datos de 
especificaciones de importancia. 
3. Tiempo de entrega de servicios a terceros como, siniestro, 
reparación y limpieza interna de unidades: El control es de 
importancia para la administración de servicios a terceros, este 
debe ser administrado por una persona la cual genere mayor 
disponibilidad y seguimientos de las unidades destinadas a 
reparaciones con proveedores, los que deben conocer la necesidad 
y generar tiempos de cumplimiento en trabajos ejecutados, este 
control debe ser guiado por un procedimiento que detalle el perfil a 
ejecutar y los compromisos de los proveedores adquieren con la 
empresa. 
4. Potenciar la página web con las unidades disponibles para vender: 
Dentro de las oportunidades se entrega importancia a la página 
web, el cual debería innovador e interesante para la persona que lo 
visita, este debe ser claro e interactivo con información básica de 
las unidades y disponibilidad, agregando noticias de nuevas 
disponibilidades y horarios de atención. 
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IV. INGENIERÍA DEL PROYECTO 
 
 
Como se identificó en el capite II.3 en a delante se diagnosticó 
el proceso de venta usados identificando su proceso y subprocesos a 
tratar, este punto fue en base a entrevistas con los expertos de las áreas 
interesadas identificando tres puntos de importancia de problemas que 
posteriormente se proponen las mejoras, en profundidad resulto tener 
nueve oportunidades a tratar en consecuencia. 
 
Con las nueve oportunidades identificadas y en base a una 
encuesta aplicada a los expertos de las áreas relacionadas, se aplicó una 
herramienta de ingeniería Industrial, diagrama de Pareto sirve para la 
selección y escoger las mejoras según análisis y de esta manera diseñar 
un plan que integre mejoras aplicables en la obtención de resultados para 
la empresa.  
 
Con las oportunidades de mejoras identificadas, se propone 
implementar lo siguiente en detalle: 
 
IV.1 Estado de entregas de unidades para venta usados 
 
 
El área de operaciones dentro de sus funciones de 
mantenimiento del negocio está a cargo de la preparación de unidades 
dadas de baja para la venta, dado el volumen de unidades que se dispone 
de manera mensual, es importante el control de cada uno e identificación 
de su estado, para que facilite la movilidad y toma de decisiones frente a 
casos que se ven enfrentados de manera diaria. 
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Lo recomendable es el seguimiento de los vehículos y generación 
de Check-list que identifique de manera ordenada el estado de la unidad 
y sus acciones correctivas o preventivas a considerar, esto en base a una 
medición que genere ahorro para la empresa y rapidez en la disposición 
de las unidades lo cual es de importancia resolver. 
 
Para el seguimiento es importante tener parámetros que ayuden 
a la toma de decisión y acción rápida, puntos que se deben considerar: 
• Plan anual de unidades por vencer. 
• Tiempo de permanencia de unidades a preparar. 
 
En la selección de mejoras se considera el plan de unidades por 
vencer de manera anual, el cual ayuda a la planificación con proveedores 
externos los posibles servicios a generar, dando una planificación 
transversal de los objetivos que queremos obtener y anticipar acciones. 
 
 
Tabla IV-1. Presupuesto de unidades por vencer año 2018. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Esta información es importante que sea conocida por el jefe de 
taller de preparación de flotas, anticipa de manera proactiva las acciones 
a considerar y no genera esperas de disponibilidad lo que retrasa un sinfín 
de actividades de importancia. 
 
Este dato es estimativo ya que los vencimientos y devoluciones 
no son calzados, pero si mantiene una orientación de los trabajos que 
deberían disponer mensualmente, ayuda de manera positiva saber si la 
dotación es la correcta para el nivel de vehículos que deben ser tratados. 
 
Esta medida ayuda en consecuencia a las actividades 
posteriores como definiciones de permanencia de unidades en 
preparación, que es vital para programar de manera óptima un flujo de 
trabajo real con tiempos definidos dentro de holguras establecidas, esta 
medida ayuda a dimensionar la carga de trabajo y continuidad que se 
necesita tener para promover más eficientes unidades a disposición de la 
venta. 
 
A continuación, se presenta la valorización de tiempos de 
vehículos que se encuentran en un proceso de preparación, estimando el 
peor escenario en el cual un vehículo puede ser preparado para estar 
disponible, en el flujo total de permanencia considera tres importantes 
puntos como el tiempo básico, contenido de trabajo y tiempo estándar, 
agrupación importante para valorizar la permanencia total del vehículo 
que será dispuesto para ser vendido posteriormente.  
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Figura IV.1. Valoración de tiempos de vehículos en preparación para 
la venta. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
La elaboración de la valorización fue consultado a los expertos, 
que son los trabajadores operativos del proceso, es importante tener este 
dato en acuerdo, ya que ellos manejan los tiempos promedios que entrega 
la operación y medirlos les entrega un feedback a cada uno del proceso. 
 
Para el control del estado de los vehículos es importante 
considerar los siguientes puntos como mejora, generando confiabilidad 
en el proceso e información de la unidad, de cuanto valor se agregó al 
bien y el estado que será entregado a venta: 
• Revisión de devolución de unidades y recobros. 
• Presupuesto asignado por tipo de unidades para 
acondicionamiento de unidades. 
Informe de daños Mantenimiento Coordinación Servicio terceros Revisíon final preparación para la venta Total dias
Dias 2 1 2 10 1 2 18
Valoración de tiempos
Tiempo estandar
Factor de valoraciónTiempo observado Suplemento básico Suplemento de contingencia
Tiempo básico
Contenido de trabajo
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Para la revisión se propone integrar de manera más analítica el 
informe de devolución en el cual integra un check-list detallado de los 
trabajos realizados y disponibilidad de la unidad, es importante que venta 
usados, el beneficiario tenga este detalle de los vehículos para agregar 
valor a la información y ayuda a la determinación de estado y valorización 
de este.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Gama Leasing 
 
 
Este informe es completo para la generación identificación del 
estado y recobro que es dispuesto al cliente, ya que detalla los daños de 
las unidades devueltas y su valorización. 
Figura IV.2. Informe de devolución y recobros. 
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La empresa necesita disponer de resumen de este estado, el cual 
beneficie la toma de decisión y el estado del vehículo, este Check-list 
entrega de manera más integrada el estado como un complemento, 
visualizando el estado de daños, documentación y carrocería. 
 
 
Figura IV.3. Check-list de unidades disponibles para la venta 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Este documento es de gran valor, ya que puede quedar en un 
repositorio con la patente y está a disposición del que lo requiera, el 
Check-list es el adicional que acompaña la entrega oficial del vehículo, 
dejándolo disponible de vender, a su vez sirve para revisión de las 
condiciones que se encuentra en la fase de venta y elimina una doble 
función de inspección que dispone de tiempo y recurso. 
 
Como complemento al Check-list, se encuentra la valoración de 
presupuesto disponible por unidad, esta valoración ayuda a generar 
presupuesto por unidad, que es considerado para la preparación del 
vehículo, este valor debe ser el mínimo posible y para ello solo contempla, 
servicios básicos tales como: 
• Limpieza. 
• Lavado de tapiz. 
• Reposición de accesorios mínimos. 
• Cargas de aire acondicionado. 
 
IV.2 Distribución y presentación de unidades 
 
 
En la presentación de unidades se propone afiche que contenga 
datos de importancia para el interés de los interesados que visiten el patio 
de ventas, esta información debe ser clara como: 
• Marca modelo. 
• Año. 
• Equipamiento. 
• Patente. 
• Observaciones. 
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Esta presentación es de ayuda a la visualización de las unidades 
en los patios de los vehículos que son dispuestos a vender lo cual 
minimiza la búsqueda y fomenta el interés de los compradores, ya que 
estos actualmente por juicio personal ven en las unidades el interés a ser 
comprados, todo esto sumado a la presentación de los activos lo cual 
genera que toda unidad disponible se identifique de manera única en un 
espacio que se encuentra disponible para su presentación y venta. 
 
 
Figura IV.4. Presentación de información de vehículos para la 
venta. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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En base a la propuesta de presentación de unidades se suma 
su identificación tanto como la disposición y los que ya no se encuentran 
disponibles, para esto se propone incluir un afiche que identifique la 
condición de una manera simple y clara para los compradores los cuales 
tendrán sus preferencias a los disponibles y no consultar por los ya 
vendidos y los que se encuentran en tránsito11. 
 
 
Figura IV.5. Información de vehículos vendidos, disponibles y en 
tránsito. 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
                                       
11 Transito: vehículos que se encuentran en termino de contrato y están a la espera de su 
transferencia interna a la empresa responsable de su venta 
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IV.3 Tiempos de entregas a servicios de terceros 
 
 
En las propuestas basadas a los tiempos de entrega es 
importante tener en cuenta la importancia del control a los proveedores y 
que estos deben ser calificados en base a su complimiento, para esto es 
importante tener un control que disponga del total de unidades en 
procesos de preparación fuera de la empresa, para este punto se 
considera la valorización de tiempos de preparación que se estimó en 
dieciocho días para su proceso normal, es importante la consideración del 
tiempo estimado para medir el cumplimiento del proceso. 
 
En la propuesta se incorpora una planilla de control que puede 
ser fácilmente considerada para una migración futura a un ERP, que 
entregue información de las unidades en procesos de reparación 
detallando su fecha de ingreso y salida, además de estados los cuales a 
simple vista entregue en qué estado se encuentra el vehículo y de qué 
manera poder intervenir para cumplir con los plazos que se estiman al 
proceso. 
 
 
Tabla IV-2.Seguimiento de vehículos en preparación para la venta 
usados. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Patente Marca Modelo Tipo Traccion Ubicación
Fecha de 
entrada
Dias
Fecha de 
Salida
Destino
Tipo 
trabajo
Fecha de 
entrada
Dias Estado
Fecha de 
Salida
dias Estado Total dias Observaciones
JCPJ49 VOLKSWAGEN GOLF AUTOMOVIL 4X2 SANTIAGO 05-11-2018 4    09-11-2018 29-11-2018 24 CRÍTICO 30-11-2018 1 PLAZO 25
0
0
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Con esta herramienta se puede manejar el control mensual e 
identificar a los proveedores y sus cumplimientos, ayudando a al 
lineamiento que la empresa necesita en este sentido, o segmentando 
según las capacidades que tiene este de responder a las exigencias 
solicitadas, ayudando a visualizar la problemática de buscar más 
opciones de las existentes, este puede ser aplicado a todo proveedor de 
Gama Leasing. 
 
IV.4 Potenciar producto de venta usados vía Web 
 
 
Para la cuarta mejora, se considera la potencialización de la 
página Web, es un punto importante en estos tiempos considerando que 
chile tiene un crecimiento hace años importante en el uso de internet para 
la búsqueda de servicios y compras. 
 
En este punto se considera con mayor énfasis el crecimiento de 
ventas que puede lograr la empresa con solo pequeñas modificaciones de 
presentación y estructura de la página, el ideal es que se conozca el 
producto para las personas que les interesa la compra de bienes para 
distintos fines como el uso personal, renovación o de compra y venta. 
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Figura IV.6. Página web gama Leasing. 
 
 
 
 
Fuente: Gama Leasing 
 
 
Dentro de la potencialización de los canales de información, se 
consideran las plataformas a disposición que se tienen hoy en día, página 
web, la cual es necesario que entregue información clara de disponibilidad 
de unidades e información de características de los vehículos disponibles 
para la venta. 
 
Las unidades en este punto de presentación deben estar bajo 
un estándar y de esta manera poder ser presentados en la página, 
encantando de manera visual y generando el interés que se necesita y 
detallando estos con mayor importancia: 
• Lavado de unidades. 
• Presentación, que genere interés del comprador. 
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• Actualización de página web, en productos que solo se 
encuentren disponibles de venta. 
• información de unidades disponibles a clientes por distintos 
medios de comunicación. 
• Oportunidades internas de compras de vehículos. 
• Trípticos del área de venta.  
 
En síntesis, la venta debe ser promocionada en consideración a 
un orden considerado como una venta estándar, ya que esta trae a 
compradores que se interesan al ver disponibilidad y oportunidad en su 
compra. 
 
IV.5 Detalle cuantificable de mejora en el proceso 
 
 
En relación con las propuestas de mejoras, detallados en base 
a una Carta Gantt (Figura IV.7) el tiempo propuesto que se utilizará para 
cada actividad en referencia. Es de importancia fijar el periodo de 
desarrollo de la propuesta y para esto se consultó con los expertos de 
cada área y el tiempo probable en desarrollar cada actividad para 
disponer del mayor de los tiempos cuando se desarrolle, importante tener 
en cuenta en ejecutarlo en el mínimo tiempo para obtener un beneficio 
adicional al propuesto. 
 
A continuación, se presenta la Carta Gantt, que compila las 
horas a utilizar para cada propuesta dispuesta en horas semanales con 
un máximo de tiempo de 2 meses para el desarrollo de mejora  
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Figura IV.7. Carta Gantt del proceso de mejora. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Importante considerar en la carta Gantt los participantes para 
gestión de propuesta, es de suma importancia conocer de manera clara 
las actividades que se deben abordar y su tiempo considerado por cada 
una de ellas, según detalle se demuestra la actividad y sus horas 
consideras: 
• Establecer el proyecto, 6 Hrs totales. 
• Plan Mejora 1, Estado de entrega de unidades, 15 Hrs totales. 
• Plan Mejora 2, Distribución y presentación de unidades, 21 
Hrs totales. 
• Plan Mejora 3, Tiempos de entrega de servicio de terceros, 29 
Hrs totales. 
Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana Semana
1 2 3 4 1 2 3 4
Actividad Participantes
Informe del nuevo proceso
Plan Mejora 4, potenciar 
pagina WEB con unidades 
disponibles para vender
Plan Mejora 3, Tiempos de 
entrega de servicio de 
terceros
Jefe proyecto de 
ventas - Personal
Jefe proyecto de 
ventas - Personal
Jefe proyecto de 
ventas - Personal
Plan Mejora 2, 
Distribución y 
presentacion de unidades
Jefe proyecto de 
ventas - Personal
Jefe proyecto de 
ventas - Personal
MES 1 MES 2
Establecer Proyecto
Jefe proyecto de 
ventas - Personal
Plan Mejora 1, Estado de 
entrega de unidades
 46 
 
• Plan Mejora 4, potenciar página WEB con unidades 
disponibles para vender, 9 Hrs totales. 
• Informe del nuevo proceso, 13 Hrs totales. 
 
Con la carta Gantt confeccionada y la disposición de horas se 
puede cuantificar la propuesta y analizar sus costos de los cuales son 
beneficioso a un corto plazo, considerando que la permanencia para estas 
unidades debe ser no mayores a los 2 meses según los flujos. 
 
 
Tabla IV-3. Costo de mejora. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
$4.265.026
11 16,576
6 1 7 38,71
1 1 2 6,88
8 1 9 25,49
5 1 6 30,40
Costo Total: 
10 1 11 35,91
$190.629
Informar nuevo proceso
$1.072.188
Plan Mejora 4, potenciar pagina WEB 
con unidades disponibles para 
vender
Plan Mejora 3, Tiempos de entrega 
de servicio de terceros
$459.096
Plan Mejora 1, Estado de entrega de 
unidades
Actividad
Duracion en 
horas
Costos $
Establecer Proyecto
15
21
29
9
13 $994.708
$842.205
$706.200
Plan Mejora 2, Distribución y 
presentacion de unidades
Personal
Jefe de 
proyecto
Total 
participantes
Valor total UF 
(Valor UF 27.700)
10 1
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Para la tabla de costo de mejora se observa el valor total a 
considerar, como un costo empresa para desarrollar estas acciones 
considerando un mayor beneficio que la empresa puede obtener y como 
dato importante es considerar que las ventas de los vehículos en los 
periodos que corresponden generan un ahorro a la empresa si esta se 
posiciona solo en el ítem de mantener el vehículo detenido o dispuesto en 
el patio. 
 
 Al considerar este valor ponderado por la cantidad de unidades 
disponibles se obtiene un recupero del costo del desarrollo de propuesta 
con un payback en dos meses y medio. 
 
 
Tabla IV-4. Costo de mantener vehículos disponibles para la venta. 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Para la empresa en concepto de mantener unidades 
estacionadas tanto como vehículos disponibles de venta y en preparación 
para ser vendidos, se considera un total de 160 estacionamientos que 
Costo total estacionamiento Detalle
Estacionamientos disponibles / und 160
Costo diario de estacionamiento 680$               
Costo de vehículo detenido mensual 20.400$         
Costo total vehículo estacionado mensual 3.264.000$    
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genera un costo total mensual de $3.264.000, estos puestos están 
generalmente en su totalidad de uso y en escasas ocasiones se puede 
considerar ubicaciones adicionales a los mencionados. 
 
 
Tabla IV-5. Costo de vehículos en preparación para la venta. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
De las 160 posiciones consideradas para venta usados, se 
mantiene 64 posiciones que corresponde a vehículos en preparación y su 
costo total mensual para este concepto de estacionamiento es de 
$1.305.600 pesos mensuales. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Costo total estacionamiento Detalle
Estacionamientos vehiculos en preparación 64
Costo diario de estacionamiento 680$              
Costo de vehículo detenido mensual 20.400$        
Costo total vehículo estacionado mensual 1.305.600$  
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Tabla IV-6. Mejora en el flujo de venta de unidades. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En consideración a las mejoras propuestas con anterioridad se 
obtiene un ahorro mediante a la liberación de posiciones en 28,8, 
aproximado 29 estacionamientos que considera un valor de $587.520 
pesos mensuales, esto a su vez genera una oportunidad de disponer de 
mayores vehículos para la venta mensual y no tener vehículos detenidos 
sin poder ser vendidos por no estar en las condiciones necesarias exigidas 
para gestionar una transacción. 
 
El costo de mantener unidades en patio sin ser vendidos 
justifica la acción de desarrollar las propuestas remendadas que trae un 
beneficio de corto plazo generando a la empresa movilidad en el desarrollo 
de la venta de vehículos aumentando las opciones de obtener un flujo de 
caja garantizado y de esta manera Gama Leasing, puede obtener menor 
endeudamiento con bancos lo cual tiene un costo significativo en los 
intereses que este se puedan aplicar. Esta acción genera oportunidad de 
venta de promedio de 29 vehículos adicionales de los cuales no se estaban 
considerando, aumentando la eficacia y presencia en la industria. 
 
Mejora en el flujo de unidades Detalle
Liberación de espacios para vehículos disponibles de venta 29
Costo diario de estacionamiento 680$              
Costo de vehículo detenido mensual 20.400$        
Costo total vehículo estacionado mensual 587.520$      
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Tabla IV-7. Mejora en días de vehículos detenidos y su valor en el 
tiempo. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Este aspecto es importante, ya que las propuestas entregadas 
generan una mejora en días de permanecía lo cual genera un ahorro de 
15 días y si este periodo es invertido en un banco a un interés regular de 
deposito a plazo del 0,12% y por las unidades promedio que son vendidas 
mensuales, se obtiene un ahorro de $1.951.680. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Detalle
Promedio de permanencia dias 75
Permanencia con mejora aplicada dias -60
Dias de mejora 15
Promedio de venta 7.600.000$    
Interes deposito a plazo 15 dias 0,12%
Interes mensual del promedio de venta 9.120$            
Promedio de ventas mensuales /Unidades 214
 Interes mensual X Prom. De Ventas mensual 1.951.680$    
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Tabla IV-8. Costos de inversión (Payback). 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
Si se analiza la inversión como un costo se tiene un valor 
correspondiente a $4.265.026 pesos que corresponde en la 
implementación de las propuestas generadas y de manera adicional como 
ítem obtenemos un ahorro de $587.520 pesos mensuales por concepto de 
liberación de espacios o estacionamientos para este caso. Como ultimo 
ítem se considerará el valor en el dinero y este contempla el interés que 
genera obtener los vehículos vendidos a deposito plazo solo 15 días que 
corresponden a la mejora de permanencia de unidades dispuestas a ser 
vendidas y esto multiplicado por el promedio de venta, se obtendrá un 
valor de $1.951.680 pesos mensuales. En consecuencia y dado a al 
presente de la tabla, considerando un Payback de 2,6 meses lo cual lo 
hace muy atractivo ya que el costo de inversión es recuperado en un corto 
plazo. 
 
 
 
 
Detalle Costos
Costo de inversión 4.265.026$  
Ahorro liberacion de estacionamientos mensual -587.520$    
Valor del dinero en el tiempo por mes -1.951.680$ 
Total 1.725.826$  
Payback 2,5 meses
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS Y CONCLUSIONES GENERALES  
 
 
V.1 Discusión de resultados 
 
 
1. En el diagnóstico se analizó el proceso de venta de vehículos usados, 
identificando variadas etapas que pueden ser intervenidas en mejora 
de los procesos y de esta manera hacer para la empresa más ágil la 
disposición de unidades para que estas puedan ser vendidas. 
2. En la identificación de posibles problemas se destacaron tres 
subprocesos como por ejemplo, preparación de vehículos para la 
venta, inspección y recepción de vehículos para la venta y venta 
convencional de vehículos, la identificación fue realizada por las 
entrevistas y mediante la obtención del flujo del proceso de venta de 
vehículos usados de manera adicional con la ayuda de los expertos de 
cada área, en los resultados se focalizan las mejoras. 
3. Para la selección de mejoras y con la ayuda de expertos de cada área 
implicada se generó una lista de problemas y mediante la herramienta 
industrial Pareto se identificados los mas relevantes que corresponden 
al 80% y con la identificación de las mejoras entregadas es posible 
generar un plan en consideración a los problemas detectados y los 
cuales se detallan a continuación: 
• Estado de entrega de unidades. 
• Distribución y presentación de las unidades. 
• Tiempo de entrega de servicios de terceros como, siniestro, 
reparación de terceros, limpieza interna de unidades. 
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• Potenciar la página web con las unidades disponibles para 
vender. 
4. Para la etapa de diseño y con los problemas identificados se propuso 
mejoras en base a propuestas que ayudan a la flexibilidad de 
desarrollo para cada punto y con esto obtener un plan a beneficio de 
la empresa en su operación y desarrollo esta propuesta considera un 
periodo de 7 semanas en implementación y su diseño involucra un 
costo de $4.265.026 pesos que corresponde a las propuestas 
generadas y su Payback de 2,6 meses que es considerado de corto 
plazo que considera cumplirse en dos meses y medio generando un 
retorno de inversión del cual se traduce en beneficio ya que el ahorro 
de $1.654.560, es considerable si este es medido de manera anual. 
 
V.2 Conclusiones 
 
 
1. En el análisis del diagnóstico fue posible identificar que los 
trabajadores estaban consientes de los problemas que dificultaban su 
labor y su cooperación fue importante para identificación de procesos 
en las diversas etapas, ya que estas propuestas mejoran su labor para 
que están diariamente conviviendo y genera un flujo continuo del 
proceso en preparación de vehículos para la venta usados. 
2. En la identificación de posibles problemas es importante considerar 
que nuevamente y en conjunto del apoyo de los expertos de cada área 
fue posible el desarrollo de las entrevistas y obtención de los 
subprocesos críticos, ya que estos no serian posible de determinar sin 
la ayuda de la información de los trabajadores, ya que todas las 
acciones en este proceso son ejecutables tanto por mecánicos y 
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administrativos, ya que la gestión del negocio totalmente operativa y 
con los datos entregados se focalizaron las mejoras al proceso. 
3. En la selección de mejoras fue de gran ayuda el uso de método de 
priorización conocido como Diagrama de Pareto, ya que esta fue 
efectiva al momento de identificar el problema según su metodología 
lo que en síntesis refuerza lo informado por los expertos de las áreas 
de empresa de que el método en como se están tratando las 
operaciones no son óptimas y la modificación de simples pasos 
generan un beneficio que para la empresa se traduce en crecimiento 
y oportunidades para las personas, en relación a los problemas 
detectados se concluye lo siguiente: 
• Estado de entrega de unidades: Este proceso es de fácil 
intervención ya que este no implica cambios estructurales solo 
de completar un Check-list que ayudara en la identificación de 
los trabajos ejecutados y esto refuerza el informe actual en el 
cual no mantenía un resumen de fácil información para cada 
unidad. 
• Distribución y presentación de las unidades: Para la 
presentación de unidades y en relación a como se estaban 
tratando los vehículos es de suma importancia esta 
intervención que no implica modificación en su estructura y 
de fácil gestión ya que solo determinara información total de 
los vehículos para que estén presente en su parabrisas y toda 
persona tanto como interna en la empresa y externa que son 
los futuros compradores accedan a la información, además 
genera un beneficio interno en los trabajadores de los cuales 
están enfrentados a un patio repleto de unidades y no tienen 
claro si estos vehículos están vendidos o disponibles o en 
tránsito. 
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• Tiempo de entrega de servicios de terceros como, siniestro, 
reparación de terceros, limpieza interna de unidades: Es 
importante destacar la preocupación de las unidades que 
están en servicios de reparación ya que estas son las que 
limitan el tiempo de preparación para disponer a la venta de 
unidades y en este punto se reforzo el control de las de los 
vehículos, ya que anteriormente solo se enviaban vehículos a 
reparar sin tener fechas de compromisos de entregas como 
control y limite interno, con la planilla de seguimiento es 
posible identificar vehículos que están fuera de los plazos 
internos  y esto genera un lineamiento para que cumpla con el 
flujo de la empresa y disposición. este control ayuda a ver las 
desviaciones de unidades de las cuales sobrepasa en el periodo 
optimo requerido e identifica que proceso tiene retraso, 
ayudando a la toma de decisión para ver si el problema es 
interno o externo con proveedores. 
4. Potenciar la página web con las unidades disponibles para vender: En 
mejora de la página web, es importante destacar que es dar forma 
básicamente a lo que tiene Gama Leasing en su sitio Web y la 
intervención solo está en generar un proceso que cumpla con disponer 
de unidades en óptimas condiciones y actualización en la página para 
que el cliente o el interesado utilice este medio como atractivo y 
consultivo de disponibilidades de vehículos ofrecidos para vender. 
 
V.3 Reflexión 
 
 
En síntesis, con las propuestas de mejoras generadas es posible 
identificar que para Gama Leasing tendrán una significativa mejora en el 
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proceso y periodo de disposición de unidades para ser vendidos, 
considerando este como un periodo mínimo de implementación de siete 
semanas y adicionalmente este solo considera un costo interno ya que no 
considera  nuevas contrataciones o servicios de empresas externas para 
generar esta propuesta, solo considerando el costo interno por las horas 
utilizadas en esta propuesta la cual tiene un retorno de la inversión 
esperada en muy poco plazo generando un beneficio que será utilizado a 
largo plazo por el comportamiento del negocio. 
 
Dentro de la evaluación es importante destacar el ahorro que 
estas mejoras generan en la empresa la cual ayuda a tener una movilidad 
interna de uso de estacionamiento y de disposición de unidades, lo cual 
es el punto de gran importancia considerada en el diseño, ya que la 
disposición de unidades genera aumento en las ventas de vehículos 
obteniendo benéfico a la empresa tanto financieramente y de crecimiento, 
ya que esto entrega oportunidad de nuevos desafíos. 
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VI. GLOSARIO  
 
 
Servicios terceros: proveedores que prestan servicios externos a la 
empresa como limpieza, reparaciones mecánicas y pintura. 
 
SOAP: Seguro obligatorios de accidentes contra terceros. 
 
RAR: Empresa relacionada a Gama Leasing encargada de vender los 
vehículos usados, ya que Gama Leasing posee giro de arrendamiento 
de unidades y no la venta de estos. 
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VIII. ANEXOS  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
